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Berkaitan dengan penelitian saya tentang“ANALISIS PENGARUH 
DIMENSI KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS 
PELANGGAN” (Studi kasusPada Toko Arjuna Motor Pekalongan), saya 
memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk memberikan pendapat dengan 
mengisi kuesioner berikut ini. Penelitian ini semata–mata untuk kepentingan 
ilmiah. Kerahasiaan identitas Bapak/Ibu/Saudara beserta jawaban akan terjamin. 
Terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk meluangkan waktu 
mengisi kuesioner ini. 
Semarang, Mei 2016 
Peneliti 
I. Identitas Responden 
1. Nama: ___________________________ 
2. Umur: ______  tahun 
3. Jenis kelamin: 
a. Laki–laki 
b. Perempuan 
II. Jawablah Pertanyaan dibawah ini 
1. Alasan Bapak/Ibu/Saudara melakukan pembelian di Toko Arjuna Motor? 
__________________________________________________________ 
__________________________________________________________ 




3. Barang apa saja yang Bapak/Ibu/Saudara beli di Toko Arjuna Motor? 
_______________________________________________________ 








III. Petunjuk Pengisian Kuesioner 
1. Berikan tanda √ sesuai dengan pendapat, penilaian, dan/atau persepsi pengamatan 
dari Bapak/Ibu/Saudara. 
2. Pilihlah jawaban untuk setiap pernyataan sesuai dengan penilaian dari 
Bapak/Ibu/Saudara.Adapun alternatif jawaban yang tersedia adalah sebagai 
berikut: 
STS  = Sangat Tidak Setuju 
TS  = Tidak Setuju 
N  = Netral 
S  =Setuju 
















1 Tangible (bukti 
wujud)  
 
Toko Arjuna motor memiliki tempat 
parkir yang  luas 
     
Toko Arjuna Motor menyediakan kursi 
yang memadai untuk duduk para 
pelanggan 
     
Karyawan Toko Arjuna Motor 
berpenampilan rapi 
     
Barang yang dijual di TokoArjuna 
Motor memiliki keterangan harga yang 
jelas 
     
Barang yang dijual di TokoArjuna 
Motor lengkap 
     
2 Empathy (empati) 
 
Karyawan Toko Arjuna Motor dengan 
ramah melayani pelanggan 
     
Karyawan Toko Arjuna Motor dengan 
sabar menghadapi komplain dari 
pelanggan 
     
KaryawanToko Arjuna Motor dengan 
sabar melayani pelanggan 
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Karyawan Toko Arjuna Motor  selalu 
menghargai atas tawar menawar harga 
yang dilakukan oleh pelanggan 




Karyawan Toko Arjuna Motor selalu 
memberitahu giliran pelanggan akan 
dilayani 
     
Karyawan Toko Arjuna Motor dengan 
cepat mampu mengidentifikasi 
permasalahan yang dimiliki setiap 
pelanggan 
     
Karyawan Toko Arjuna Motor 
menanggapi keinginan pelanggan 
dengan cepat 
     
Layanan personal karyawan Toko 
Arjuna Motor yang cepat dalam 
memberikan tanggapan atas pelanggan 
yang bertanya melalui media 
komunikasi 




Karyawan Toko Arjuna Motor dapat 
memberikan solusi terbaik atas 
permasalahan yang dialami pelanggan 
     
Karyawan Toko Arjuna motor dapat 
diandalkan dalam mengatasi masalah 
konsumen 
     
Karyawan Toko Arjuna Motor terliti 
dalam membuat nota 
     
Karyawan Toko Arjuna Motor selalu 
menepati janji kapan waktu pelanggan 
dilayani 
     
Karyawan Toko Arjuna Motor tidak 
pernah membuat kesalahan dalam 
pelayanan kepada pelanggan 
     
Karyawan Toko Arjuna Motor 
memiliki pengetahuan memadai untuk 
menjawab semua pertanyaan pelanggan 




Karyawan Toko Arjuna Motor selalu 
melakukan pemberian garansi atas 
ketidaksesuaian terhadap kualitas 
barang yang dijual 
     
Toko Arjuna Motor selalu memberikan 
jaminan kedatangan barang yang telah 
dipesan 
     
Karyawan Toko Arjuna Motor selalu 
sopan kepada pelanggan 
     
6 Loyalitaspelanggan Saya dengan senang hati akan 
mengajak orang lain untuk berbelanja 
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di Toko Arjuna Motor 
Saya akan menjadikan Toko Arjuna 
Motor sebagai pilihan utama dalam 
berbelanja 
     
Saya akan selalu berbelanja di Toko 
Arjuna Motor 
     
Saya akan selalu memberikan kritik & 
saran kepada Toko Arjuna Motor   
     
 
 
TERIMA KASIH 
 
 
